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Se realizó una investigación desde un enfoque cuantitativo, de tipo básica y no 
experimental, de nivel correlacional-comparativo y de corte transversal que tuvo 
como objetivo determinar la relación entre desgaste ocupacional y estilos de 
afrontamiento al estrés en los conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS 
TOUR, Arequipa, 2021 según ciclo de vida y tiempo de servicio. Asimismo, se 
determinó el estilo predominante de afrontamiento al estrés; se determinó el nivel 
de desgaste ocupacional predominante según ciclo de vida y tiempo de servicio. 
     Se realizó un muestreo censal, en el que participaron los conductores de la 
empresa cuyas edades oscilaban entre 18 y 70 años, a quienes se les aplicó la 
Escala de desgaste ocupacional (EDO) y el Cuestionario de afrontamiento al estrés 
– CAE.      
     Resultados: Se determinó que la auto focalización negativa es el estilo de 
afrontamiento al estrés predominante; se obtuvo valores r que oscilan entre 0,754 
y 0,376 según Pearson al relacionar auto focalización negativa y desgaste 
ocupacional según ciclo de vida; se obtuvieron valores de r que oscilan entre 0,432 
y 0,896 según Pearson al relacionar auto focalización negativa y desgaste 
ocupacional según tiempo de servicio.   
     












An investigation was carried out from a quantitative approach, of a basic and non-
experimental type, of a correlational-comparative and cross-sectional level, which 
aimed to determine the relationship between occupational burnout and styles of 
coping with stress in drivers affiliated with the company TAXI CEOS TOUR, 
Arequipa, 2021 according to life cycle and service time. The predominant style of 
coping with stress was determined. The predominant level of occupational wear and 
tear was determined according to life cycle and time of service. 
     A census sampling was carried out, in which the drivers of the company whose 
ages ranged between 18 and 70 participated, to whom the Occupational Burnout 
Scale (EDO) and the Coping with Stress Questionnaire - CAE were applied. 
     Results: Negative self-targeting was determined to be the predominant stress-
coping style; r values ranging between 0.754 and 0.376 according to Pearson were 
obtained when relating negative self-targeting and occupational burnout according 
to life cycle; r values ranging between 0.432 and 0.896 according to Pearson were 
obtained by relating negative self-targeting and occupational burnout according to 
time of service. 
 












      Hoy por hoy, debido a la concentración de la población en las ciudades ha 
generado que éstas crezcan de manera acelerada, sin embargo, muchas veces su 
infraestructura vial no se encuentra preparada para soportar la gran afluencia de 
automóviles que transcurren día a día a través de ésta. Debido a ello, quien ejerce 
el oficio de taxista constantemente se ve expuesto a una gran variedad de estímulos 
y condiciones laborales, muchos de los cuales podrían ser calificados como 
negativos (largas horas de trabajo, actividades manuales repetitivas, vibraciones 
del suelo y del automóvil, calor, ruido intenso, contaminación y riesgo de 
accidentes). Aunado a ello, en su mayoría, las condiciones contractuales y de salud 
no cumplen con las exigencias de ley (Unión Europea, Fondo Social Europeo, 2003, 
citado por Fernández et al., 2016).   
      A nivel físico, los conductores de taxi pueden generar síntomas 
osteomusculares generados por asientos inadecuados de los automóviles (Bezurra 
et al., 2011, citado por Teixeira et al., 2017) y desarrollar hipertensión (Luna y 
Souza, 2014, citado por Teixeira et al., 2017). Otras características propias de la 
actividad son: pocas horas de sueño, poco cuidado con su salud y preocupación 
por los ingresos. Condiciones que en conjunto se constituyen como factores de 
riesgo para su salud y calidad de vida (Teixeira et al., 2017). 
      A nivel psicológico, Evanst et al. (2015) (citado por Ponce, 2015) refieren 
que ser taxista en una ciudad con alto índice de desarrollo, se constituye como una 
actividad sumamente estresante que acarrea riesgos de afectaciones negativas a 
nivel psicológico. Gutiérrez et al (2018) (citado por Ponce, 2015) realizaron un 
estudio sobre las patologías asociadas al oficio y encontraron que los taxistas 
poseían elevados niveles de depresión, además de ideación paranoide, 
psicoticismo, somatización y rasgos obsesivos. Una actividad muy estresante suele 
generar emociones negativas, las cuales a su vez pueden estar asociadas con un 
déficit en la capacidad para evaluar riesgos y en consecuencia, se puede incurrir 
en conductas inadecuadas o riesgosas que podrían propiciar un accidente (Bañuls 
et al., 1995, citado por Ponce, 2015).  
 Adicionalmente, Ponce (2015) señala que los conductores de taxi se 
encuentran desmotivados, impotentes de actuar y poseen además un marcado 
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sentimiento de desesperanza hacia la solución de sus problemas y conductas 
problemáticas.  
 Entre los comportamientos inadecuados mencionados anteriormente, 
resalta el consumo de drogas legales e ilegales, lo cual se constituye como un estilo 
de afrontamiento al estrés inadecuado ya que éstas por regla general, alteran el 
estado de conciencia de quien las consume, alterando por ejemplo: la percepción 
del tiempo y la distancia, afecta negativamente el tiempo de reacción así como la 
percepción y evaluación de riesgos lo que se ve traducida en la ejecución de 
maniobras arriesgadas, errores de conducción y accidentes. Debemos hacer 
mención que el manejar en estado etílico o bajo la influencia de otro tipo de drogas 
se constituye como uno de los principales factores de riesgo de accidentes 
vehiculares en nuestro país.  
      A nivel nacional, Maldonado et al. (2005) (citado por Ponce, 2015) 
estudiaron muestras de orina de 400 conductores de unidades que recorrían una 
avenida principal de Lima Metropolitana, los investigadores encontraron que la 
droga ilegal más consumida en esta población era la cocaína. Por otro lado, el 
consumo de alcohol es frecuente en esta población y también lo son los casos de 
adicción a sustancias. 
 En relación con su salud ocupacional, Gancalves et al. (2016) (citado por 
Bonilla y Gafaro, 2017) realizaron un estudio en Brasil evidenciando que sus 
condiciones de trabajo afecta su calidad de vida ya que: el 60% tenían jornadas 
laborales de más de 11 horas; 84% no disponían de un horario de descanso y 66% 
padecía problemas de salud mental como consecuencia del oficio. 
      Debido a la exposición continua a estos estímulos negativos y la carencia 
de estrategias adaptativas para hacer frente al estrés que conlleva el trabajo es que 
en miles de personas se desarrolla el síndrome de burnout o de desgaste 
ocupacional. La OMS (2019) clasifica el agotamiento como una actividad 
relacionada con el trabajo en su CIE-11, en la sección de “problemas relacionados 
con el empleo o desempleo”. El cuadro psicopatológico se carateriza por la 
presencia de sentimientos de agotamiento, aumento de la distancia de trabajo, 
sentimientos de cinismo y sensación de eficacia profesional considerablemente 
reducida (Colon et al., 2020).              
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 Dependiendo de las características del individuo, éste adoptará una u otra 
estrategia de afrontamiento; los procesos cognitivos, las emociones y repertorios 
de conducta influyen en la forma el individuo enfrentará y manejará el evento 
estresante (Quiceno y Vinaccia, 2007). 
 Comúnmente los agentes estresores son percibidos negativamente debido 
al impacto negativo inmediato que tienen en nuestra vida, sin embargo, si la 
persona posee un adecuado autoconcepto y una autoestima elevada, entonces 
puede darle un cambio de foco a dicha situación, ya no considerándola como un 
obstáculo infranqueable sino más bien como una oportunidad de mejora.  
 El ser humano se caracteriza por su capacidad para hacer uso de sus 
competencias a fin de adaptarse a diferentes contextos y situaciones, muchos de 
los cuales pueden resultarle hostiles. Si se desarrollan estrategias de afrontamiento 
adecuadas, situaciones adversas pueden ser superadas fácilmente e incluso 
propiciar el desarrollo del individuo a nivel personal, familiar, social e incluso laboral. 
 En relación con las características de la empresa, las empresas de radiotaxi 
como TAXI CEOS TOUR, se enfrentan al gran desafío de promover un clima y una 
cultura organizacional positiva que generen compromiso organizacional en los 
trabajadores. Debemos mencionar que los conductores afiliados a la empresa no 
perciben una remuneración por parte de la empresa, sino que son éstos quienes 
pagan un monto fijo mensual para pertenecer a la nómina de conductores de la 
empresa y poder laborar sin problemas. Adicionalmente, la empresa permite que 
sus afiliados oferten sus servicios tanto a personas naturales como a empresas 
para: traslado de personal, traslado al aeropuerto, city tours, campiña tours, con 
atención las 24 horas del día. 
 La empresa fue fundada en 2015, en el departamento de Arequipa, posee 
una estructura con tan solo dos niveles de jerarquía: gerencia y área contable en el 
nivel superior mientras que el en nivel inferior se ubican los afiliados. Por otro lado, 
la empresa no posee un área de Recursos Humanos; la afiliación de conductores 
es llevada a cabo en el área contable.  
 El capital humano de la organización se encuentra conformado 117 
personas: 113 conductores, todos hombres, cuyas edades oscilan entre 18 y 70 
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años, quienes conforman la nómina de conductores. El área contable se encuentra 
compuesta actualmente por 2 personas y gerencia por 2 personas.    
      Al ser una empresa de taxi, los trabajadores se encuentran expuestos de 
manera cotidiana y constante a una serie de estímulos estresores que pueden 
afectar negativamente su salud a nivel físico y mental, debido a ello es de vital 
importancia evaluar las estrategias de afrontamiento aplicadas por los trabajadores 
a fin de identificar aquellas estrategias desadaptativas y que sean reemplazadas 
con otras con impactos más positivos tanto para el trabajador como para la 
organización.   
      Debido a dicha problemática es que consideramos relevante investigar: 
¿Existe relación entre desgaste ocupacional y estilos de afrontamiento al estrés en 
los conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021? 
      Con respecto a la justificación del presente estudio, podemos decir que 
teóricamente la investigación es relevante, ya que existen pocas investigaciones 
realizadas con objetivos similares tanto a nivel internacional como nacional, por 
tanto, los resultados que obtengamos se constituirían como antecedentes para 
futuras investigaciones.  
      El estudio es relevante socialmente debido a que el número de conductores 
de taxis formales e informales del departamento de Arequipa es bastante elevado. 
Por tanto, los datos obtenidos dan cuenta de una problemática social que afecta a 
un gran número de personas y que requiere de acciones organizacionales, políticas 
y sociales que le den solución. Desde el punto de vista práctico, los datos 
obtenidos pueden ser tomados como referencia para el diseño de intervenciones 
organizacionales orientadas a detectar oportunamente casos de desgaste 
ocupacional y para que los trabajadores desarrollen estrategias de afrontamiento 
adaptativas. De esta manera, se estaría contribuyendo con la mejoría de la calidad 
y estilo de vida de los trabajadores, lo cual conllevaría a elevar sus niveles de 
productividad. Asimismo, tiene justificación metodológica puesto que los 
procedimientos usados servirán en futuras réplicas de nuestra investigación. 
      Debido a la problemática desarrollada anteriormente, nos planteamos el 
siguiente objetivo general de investigación: Determinar la relación entre desgaste 
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ocupacional y estilos de afrontamiento al estrés en los conductores afiliados a la 
empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021. Se plantearon los siguientes objetivos 
específicos: Primero, Determinar el nivel predominante de desgaste ocupacional en 
los conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021; 
Segundo, determinar el estilo  predominante de afrontamiento al estrés en los 
conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021; Tercero, 
determinar si existen diferencias significativas en el nivel desgaste ocupacional 
según ciclo de vida de los conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS TOUR, 
Arequipa, 2021; Cuarto; determinar si existen diferencias significativas en el 
desgaste ocupacional según tiempo de servicio de los conductores afiliados a la 
empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021; Quinto, determinar la relación entre 
desgaste ocupacional y estilos de afrontamiento al estrés de los conductores 
afiliados a la empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021 según ciclo de vida. 
Sexta: determinar la relación entre desgaste ocupacional y estilos de afrontamiento 
al estrés de los conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 
2021, según tiempo de servicio. 
      De otro, se plantearon la siguiente hipótesis general de investigación: 
Existe una relación positiva y directa entre desgaste ocupacional y estilos de 
afrontamiento al estrés en los conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS 
TOUR, Arequipa, 2021. Asimismo, se plantearon las siguientes hipótesis 
específicas: Primera, predomina el nivel quemado de desgaste ocupacional en los 
conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021; Segunda, 
la auto focalización negativa es el estilo de afrontamiento predominante en los 
conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021; Tercero, 
los conductores adultos tiene una mayor incidencia de niveles quemados desgaste 
ocupacional que el resto de grupos etarios de los conductores afiliados a la 
empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021; Cuarto; los conductores con tiempo 
de servicio menor a un año en la empresa TAXI CEOS TOUR tienen niveles más 
sanos de desgaste ocupacional que el resto de conductores, Arequipa, 2021; 
Quinto: Existen correlaciones significativas, positivas y directas entre desgaste 
ocupacional y estilos de afrontamiento al estrés de los conductores afiliados a la 
empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021 según ciclo de vida. Sexta: Existe 
correlaciones significativas, positivas y directas entre desgaste ocupacional y 
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estilos de afrontamiento al estrés predominante en los conductores afiliados a la 




















II. MARCO TEÓRICO 
Localmente, Calle (2015) realizó una investigación desde un enfoque 
cuantitativo, de tipo observacional, prospectivo, de nivel relacional y de corte 
transversal. El objetivo principal del estudio fue evaluar los factores 
sociodemográficos y laborales, asociados al nivel de estrés laboral en una muestra 
de 317 conductores de taxi de la empresa “Taxi Turismo Arequipa” cuya edad 
promedio era 37 años. Para la recolección de datos se aplicó la tercera versión del 
cuestionario del estrés de Villalobos y Cols y una ficha sociodemográfica y laboral. 
Se determinó que el 38% tenía niveles muy altos de estrés laboral; se determinó 
que existe una asociación significativa entre estado civil y estrés laboral con un 
p=0.01; se determinó que existe una asociación significativa entre ingreso 
económico promedio mensual con estrés laboral (p=0.022).  
      A nivel nacional, Chunga et al. (2020) realizaron una investigación 
cuantitativa, de tipo básica, de nivel correlacional y de corte transversal que tuvo 
como objetivo determinar la relación entre el estrés laboral y burnout en taxistas de 
Trujillo. Se investigó una población de 50 taxistas. Para la recolección de datos se 
aplicó la tercera versión del Cuestionario para la Evaluación del Estrés y el 
Cuestionario Maslach Burnout Inventory–General Survey. Los investigadores 
encontraron que 48% trabajaba de 8 a 10 horas diarias; 72% poseía niveles altos 
de estrés. En relación con el desgaste ocupacional: 70% tenía niveles altos de 
desgaste emocional y 66% puntuaron alto en cinismo. Se determinó p =0,014 según 
chi-cuadrado como valor de relación entre las variables estudiadas.  
Ponce et al. (2020) realizaron un estudio cuantitativo, básico, de nivel 
correlacional y de corte transversal que tuvo como objetivo comparar el Síndrome 
de Burnout en conductores de Lima Metropolitana, tanto en los niveles Inter grupos 
de servicios (particular, privado y público), como en el de ocho modalidades 
intragrupos. La muestra estuvo compuesta por 898 choferes hombres. Para 
recolectar datos se aplicó el Inventario Burnout de Maslach y Jackson (MBI). Los 
autores determinaron que el 37% se encontraba en la fase aguda del síndrome; los 
conductores de transporte público poseían mayores niveles de agotamiento 
emocional y despersonalización que los taxistas; los moto taxistas; los micro 
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buseros y los de buses urbanos, se distinguen de porque son quienes poseen 
mayores niveles de este síndrome. 
 Mateo (2019), realizó un estudio cuantitativo, de nivel descriptivo, de diseño 
no experimental y corte transversal. El estudio tuvo como objetivo determinar las 
estrategias de afrontamiento al estrés en conductores de la empresa Huandoy. 
Carabayllo 2018. La muestra la conformaron 40 conductores elegidos por 
conveniencia. Se aplicó el Cuestionario de Afrontamiento del Estrés (CAE) con una 
confiabilidad de 0,85 a nivel global y valores que oscilan entre 0,64 y 0,76 en las 
sub escalas según alfa de Cronbach. La validez de contenido del instrumento se 
determinó por criterio de jueces. Los resultados más relevantes son: el 43% 
utilizaba el estilo de afrontamiento focalizado en el problema; el 40% buscaba 
apoyo social y el 38% utilizaba la estrategia de expresión abierta.  
      Miranda (2018) realizó un estudio cuantitativo, de nivel descriptivo, de diseño 
no experimental y de corte transversal en el que identificó el nivel de estrés laboral 
en los conductores de taxi y realizó comparaciones respecto a dichos niveles por 
grupo de edad, estado civil, tiempo de servicio, nivel de instrucción y por empresa 
prestadora de servicio. La muestra estuvo conformada por 78 conductores de las 
Empresas de Transportes Nueva Chasca (48 conductores) y El Dorado (30 
conductores) con edades que oscilan entre 20 y 60 años. Para la recolección de 
datos se aplicó “Escala de Apreciación del Estrés en la Conducción” con una 
confiabilidad de 0.886 según alfa de Cronbach; la validez del instrumento fue 
certificada según criterio de 4 jueves, quienes indicaron que el instrumento poseía 
validez de contenido. Se aplicó las pruebas estadísticas t de student y ANOVA. Se 
determinó que el 42% de los conductores presentaban nivel moderados de estrés 
laboral y el 40% niveles altos de estrés laboral; no existe diferencia significativa en 
el estrés laboral según edad, nivel de instrucción, tiempo de servicio y estado civil. 
 Hurtado (2017), realizó una investigación cuantitativa, de nivel exploratorio,  
no experimental y de corte transversal con el objetivo de describir los niveles de 
burnout en 232 conductores de taxi de una empresa de Lima Metropolitana. Se 
aplicó Inventario de Burnout de Maslach y una encuesta donde se preguntó por 
edad, nivel de educación, estado civil y tiempo de servicio. Los resultados 
encontrados demuestran que el 5% poseía niveles altos de agotamiento emocional; 
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12% tenía niveles altos de despersonalización y 18% poseía niveles bajos de 
realización personal.  
      A nivel internacional, Cueva (2020) realizó un estudio cuantitativo, no 
experimental, de nivel descriptivo y de corte transversal. Dicha investigación tuvo 
como objetivo analizar el estrés y las enfermedades psicosomáticas en los 
conductores de la cooperativa Hospitaxi Riobamba-Ecuador. La muestra de estudio 
comprendió 30 conductores de la mencionada empresa de taxis. Se aplicó la escala 
de estrés percibido (EEP-14), con una confiabilidad de 0,70 según alfa de cronbach. 
También se aplicó la escala de síntomas somáticos (ESS 8) con una confiabilidad 
de 0,81 según alfa de cronbach. Se determinó que: 30% de los conductores 
poseían niveles altos de síntomas psicosomáticos y el 13% niveles muy altos. 
      Mamcarza et al. (2019) realizaron un estudio cuantitativo, con nivel 
relacional, no experimental y de corte transversal. Dicho estudio tuvo como objetivo 
determinar la relación entre personaldiad y estrés en 150 conductores de transporte 
público y mercaderías de la ciudad de Lublin, Polonia. Se aplicaron dos 
intrumentos: Cuestionario de Impulsividad-Aventura-Empatía de Eysenck y el 
Cuestionario de Evaluación Subjetiva del Trabajo de Dudek et. al (2004). Los 
investigadores determinaron que existe una relación significativa entre 
personalidad y estrés; existen diferencias significativas entre los grupos de estudio, 
siendo los conductores de transporte público quienes padecen mayores niveles de 
estrés. 
      Lámbarrya et al. (2020) realizaron un estudio cuantitativo, de nivel 
exploratorio y transversal. El objetivo de esta investigación fue estudiar el estrés 
laboral en conductores de buses de tránsito rápido y minibús en la Ciudad de 
México. Para análizar los datos se aplicó un análisis factorial estadístico. Los 
investigadores determinaron que los 34%  indicó que los factores organizacionales 
eran su principal fuente de estrés; 12% indicó que os factores intrínsecos de su 
puesto de trabajo eran su principal fuente de estrés. 
      Caballero y Caro (2016) realizaron una investigación desde un enfoque 
cualitativo de tipo hermeneutico-fenomenológica, de nivel exploratorio y de corte 
transversal con el objetivo de analizar las experiencias de estrés laboral de un grupo 
de taxistas de Medellín. Se aplicaron entrevistas semiestructuradas a 5 taxistas que 
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tenían entre 19 y 70 años con un mínimo de un año de servicio. Las experiencias 
de los participantes con los usuarios fueron positivas en cuanto son percibidos 
como honestos y cordiales con su servicio; las experiencias fueron negativas 
cuando los usuarios intentaron engañarlos con billetes falsos o cuando se ha visto 
expuestos a situaciones peligrosas debido a su oficio; se detectó la presencia de 
conflictos debidos al choque entre intereses laborales y familiares; los participantes 
manifestaron padecer dolores musculares y a nivel psicológico informaron 
sentimientos de soledad, irritación y consumo de sustancias (tabaco y marihuana); 
en relación a su alimentación, los participantes informaron que su dieta se 
encuentra desordenada, se saltan comidas o ingieren alimentos poco saludables. 
      Para el abordaje teórico de la variable desgaste ocupacional o burnout 
tomaremos como referencia la teoría propuesta por Maslach (2014) (citado por 
Juárez, 2014), quien fue pionera en proponer el término burnout al ámbito científico 
y desarrolló el Inventario de Burnout de Maslach (MBI) para su evaluación. La 
autora refiere que es un error el considerar dicha variable dicotómicamente, es 
decir, evaluar y considerar que una persona posee altos niveles de burnout 
(prácticamente personifica el cuadro psicopatológico) mientras que, en otros, dicha 
variable es inexistente, sino que más bien, dicho trastorno debe ser considerado 
como un continuo en el cual las personas se ven expuestas a distintos estímulos 
estresantes y debido a ello, poseen diferentes niveles de burnout dependiendo de 
la cantidad de estímulos estresores y al tiempo que se ven expuestos a los mismos.       
 La autora menciona que si bien el MBI se interpreta utilizando baremos 
ordinales de tres niveles (alto, medio y bajo), ello se debe básicamente a cuestiones 
prácticas ya que al contar con este tipo de baremos se facilita la interpretación de 
resultados; sin embargo, resalta el hecho de que para la evaluación del síndrome 
se deben considerarse variables adicionales como: el ambiente de trabajo, las 
condiciones contractuales, las funciones propias del puesto y los riesgos 
psicosociales a los que se ven expuestos los trabajadores a fin de realizar un 
diagnóstico adecuado del cuadro psicopatológico.       
 Maslach et al. (2001) (citado por Colon et al., 2020) concibe al burnout como 
un fenómeno compuesto por tres dimensiones centrales:  
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1. Agotamiento emocional: hace referencia a la presencia de sentimientos de 
sobre extinción y al agotamiento de recursos emocionales para hacer frente 
a las actividades laborales (Maslach et al., 2001, citado por Colon et al., 
2020). Pérdida progresiva de energía, agotamiento y fatiga, los trabajadores 
sienten que no pueden dar más de sí mismos a nivel emocional (Maslach, 
1982, citado por Quiceno y Vinaccia, 2007).  
  Además, Maslach y Jackson (1981) (citado por Alvarez y Fernandez, 
1991) refieren que altos niveles de burnout pueden convivir con elevados 
niveles de satisfacción laboral; en su MBI, consideran la satisfacción laboral 
como un componente del burnout pero que no necesariamente aparece 
ligado con niveles altos de cansancio emocional. 
2. Despersonalización: hace referencia a sentimientos de desapego, 
sentimientos negativos hacia el trabajo y actitudes cínicas hacia el 
destinatario o beneficiario de los servicios con quienes se mostrará irritable 
que ante el contacto interpersonal (Maslach et al., 2001, citado por Colon et 
al., 2020). Irritabilidad, actitudes negativas y respuestas frías e impersonales 
hacia las personas (Maslach, 1982, citado por Quiceno y Vinaccia, 2007). 
3. Falta de realización personal: se refiere a la autoevaluación negativa y al 
sentimiento de eficacia o logro reducidos (Maslach et al., 2001, citado por 
Colon et al., 2020). Se caracteriza por la presencia de respuestas negativas 
hacia sí mismo y el trabajo (Maslach, 1982, citado por Quiceno y Vinaccia, 
2007). 
 Complementariamente a la propuesta de Maslach, Álvarez y Fernández 
(1991) identifican 3 variables extrínsecas asociadas con el desarrollo del síndrome: 
1. Físicas: características físicas y objetivas del lugar de trabajo (ruido, luz, 
espacio, decoración, etc). 
2. Social: hace referencia a las personas con la que se tiene contacto mientras 
se encuentra laborando (clientes, compañeros, jefes, supervisores, etc). 




3. Organizacional: trámites burocráticos engorrosos, estructura laboral en 
extremo jerárquica, normas y regulaciones poco o nada flexibles (Hayes, 
1981; Matteson e Ivancevich, 1979, citado por Álvarez y Fernández, 1991). 
  Una de las fuentes más comúnmente señaladas como originadoras 
del síndrome, es la sobrecarga laboral. Moreno y Pestacoba (1999) (citados 
por Quiceno y Vinaccia, 2007) refieren que la sobrecarga laboral no sería un 
requisito indispensable para el desarrollo del cuadro psicopatológico ya que 
también un puesto poco estresante pero a la vez desmotivador también 
posee el potencial para desarrollar el síndrome.  
 Para explicar el desarrollo del síndrome del burnout tomaremos como 
referencia la propuesta teórica de Gil-Monte y Peiró (1997) (citado por Uribe, 2010), 
quienes señalan que su desarrollo tiene lugar durante cuatro fases distintas  
1. Fase de entusiasmo: Se puede considerar que el propio empleado es el 
que considera metas inadecuadas las cuales son difíciles de conseguir. 
2. Fase de estancamiento:  el trabajador en este estadío logra tener pleno 
conocimiento y conciencia de las posibilidades o metas que ha puesto en su 
trabajo relacionado a lo que ha ido consiguiendo en su desarrollo, pudiendo 
verse opacado por las pocas oportunidades que se les dan. 
3. Fase de frustración: Es el inicio, con la presencia de las primeras 
manifestaciones, el empleado empieza a tener sentimientos de 
desmotivación, pierde con ello el interés al desempeño que demandan las 
características en su puesto de trabajo y con ello surge la necesidad de 
poder buscar diversas fuentes de ingresos, las cuales no se presentan con 
facilidad. 
  Maslach (1976) (citado en Espino,  2019) hace referencia a que el 
burnout es consecuencia del estrés crónico, que tiene parte de sus orígenes 
en los problemas y/o dificultades en el desarrollo de las tareas asignadas en 
su trabajo, esto por ende considera su influencia en los aspectos fisiológicos 
y en la psiquis, que no permiten el normal desarrollo en sus funciones y 
tienden a tener como resultado comportamiento y pensamientos negativos.     
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4. Fase de apatía: presencia del síndrome como tal, en la que el empleado 
tiene frecuentemente actitudes negativas, no encuentra motivación en el 
trabajo y el papel que desarrolla en el mismo.   
 
      Por otro lado, Gil-Monte et al. (1998) (citado por Gil-Monte, 2001) señala 
que el síndrome aparece debido a la carencia de estrategias de afrontamiento 
adaptativas, ello acarrea sentimientos de fracaso profesional y de sus relaciones 
interpersonales, escaso sentimiento de realización personal y fatiga emocional. 
 Desde el punto de vista organizacional, podemos afirmar que el verse 
expuesto a una gran cantidad de estresores afecta negativamente la satisfacción y 
el compromiso organizacional de los trabajadores, quienes podrían considerar que 
la empresa no se preocupa por su bienestar.  
 Como constructo teórico, la satisfacción laboral abarca dos grandes áreas: 
la primera, incluye los componentes emocionales hacia el trabajo y la segunda 
responde al balance que el trabajador realiza entre: resultados, expectativas y 
prestaciones que el trabajo ofrece realmente (Araya y Medina, 2019). Hosie et al. 
(2007) (citado por Pedraza, 2020) refieren que aspectos como las características 
del trabajo, el equilibrio trabajo-familia y la satisfacción laboral son factores se 
traduce en trabajadores felices de alto rendimiento, creativos y comprometidos con 
la organización.  
 Por otro lado, el compromiso organizacional se define como el grado en 
que un trabajador se identifica con su organización y trabajo, esto conduce a un 
alto rendimiento (Montoya et al., 2020).       
 En relación con el tratamiento del síndrome de burnout, Maslach (2014) 
(citado por Juárez, 2014) identifica seis áreas sobre las cuales se debe intervenir: 
carga laboral, control sobre los trabajadores, recompensas derivadas del trabajo, 
comunidad, relaciones sociales con la comunidad, justicia, equidad y los valores 
institucionales. La autora refiere también que el promover el engagement sería la 
estrategia más adecuada para dar solución a elevados niveles de burnout en los 
trabajadores, es decir el aumentar.  
      El engagement debe ser entendido como una variable que se debe 
encontrar incorporada dentro de toda organización ya que está referida a la 
interacción que tienen entre sí los trabajadores y a su vez éstos con los clientes o 
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potenciales clientes. Las organizaciones deben diseñar e implementar políticas que 
promuevan interacciones cálidas y el compromiso organizacional en sus miembros, 
ello acompañado de adecuadas políticas de recompensas y un ambiente de trabajo 
saludable y motivador proporcionarían los estímulos necesarios para que los 
trabajadores desarrollen un sentido de pertenencia hacia la organización y por ende 
su productividad se vea incrementada. 
      Diversos autores refieren que se debe proporcionar a los trabajadores las 
condiciones físicas y los materiales adecuados para realizar de manera óptima su 
trabajo, ya que de otra manera se dará lugar a la aparición de enfermedades 
ocupacionales, lo cual producirá elevados niveles de rotación, ausentismo, clima 
laboral hostil, bajos niveles de satisfacción laboral, lo cual en su conjunto afectará 
negativamente la productividad de la empresa. 
 Adicionalmente, se deben implementar prácticas organizacionales que 
recompensen los objetivos alcanzados por los socios, para ello, se deben crear 
previamente indicadores que nos permitan medir adecuadamente si el socio ha 
alcanzado el objetivo propuesto y además, se debe fijar la recompensa que se 
otorga por cada objetivo cumplido. La carencia de programas de recompensas, 
genera molestia y desmotivación en los trabajadores (Pedraza, 2020).  
      En todo el proceso descrito previamente, es el administrador o gerente 
quien ejerce un rol decisivo en la creación del clima laboral y de la cultura laboral. 
Dependiendo del liderazgo, obtendremos un clima laboral favorable o desfavorable 
(Pecino et al., 2015, citado por (Pantoja et al., 2020).    
      Para la explicación de la variable Estilos de Afrontamiento al Estrés, 
tomaremos como referencia la teoría psicológica de Sandín y Chorot (1989) (citado 
por Abad, 2017) quienes conciben a las estrategias de afrontamiento como aquellos 
esfuerzos conductuales y cognitivos que llevan a cabo en una persona para 
combatir adecuadamente los estímulos adversos tanto internos como externos y 
así mitigar o eliminar el malestar psicológico que suele acompañarlos.  
      Según Sandín (1999) (citado por Quiceno y Vinaccia, 2007) existen 5 
características distintivas de los estresores: 
1. El estímulo implica esfuerzo o amenaza. 
2. El estímulo tiene la capacidad para alterar la integridad del organismo si 
sobrepasa su límite de adaptabilidad. 
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3. Requiere que se le haga frente efectivamente, de lo contrario, produciría 
daño en el individuo. 
4. Si bien el estímulo estresante posee el potencial para dañar el individuo, ello 
no es condición necesaria para que ello se materialice. 
5. Un estímulo se constituye como estresor cuando demanda esfuerzos 
excesivos como también, al revés. 
 Debido a la gran cantidad de estresores a los que se enfrenta el ser humano 
en su día a día es que desarrollan una serie de estrategias para hacerles frente, 
dichas estrategias pueden ser adaptativas o desadaptativas. Sandín y Chorot 
(2002) (citado por Abad, 2017) identifican 7:  
1. Focalización en la solución del problema: comprende una serie de 
estrategias cognitivas y conductuales orientadas a eliminar originen del estrés. 
Quienes aplican este estilo de afrontamiento analizan a profundidad el estímulo 
generador de estrés y en base a dicho análisis la persona diseña un plan de 
afrontamiento, ello puede incluir el consultar con otras personas implicadas o 
con mayor experiencia que nos ayude a encontrar la mejor solución posible.  
2. Auto focalización negativa: comprende un conjunto de pensamientos 
negativos acerca de sí mismo acerca de su capacidad para resolver problemas, 
debido a ello la persona puede creer que siempre las cosas le saldrán mal. 
Desarrollan un sentido de indefensión y resignación.  
3. Reevaluación positiva: La persona hace un esfuerzo por identificar aquellos 
aspectos del estresor que podrían ser considerados como positivos. Un suceso 
negativo puede ser interpretado de manera favorable tomándolo como una 
oportunidad de crecimiento o racionalizando que pudieron obtenerse peores 
resultados.  
4. Expresión emocional abierta: las personas expresan abiertamente sus 
emociones y de manera adaptativa. Dicha estrategia se constituye como una vía 
para el desahogo de sentimientos negativos.  
5. Evitación: estilo de afrontamiento desadaptativo que consiste en la huida de 
la persona de una situación estresante. Se emplea una serie de estrategias 
orientadas a negar el problema como: la evasión de acciones que implique 
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enfrentar el estímulo generador de estrés, concentrarse en otras actividades, 
dedicarle más tiempo al trabajo, etc.  
6. Búsqueda de apoyo social: las personas buscan apoyo en sus semejantes 
(familia, amistades, pareja, etc.), quienes en un primer momento sirven de 
refugio y esperan ser aconsejados para tomar las mejores decisiones y hacer 
frente a la situación estresante. Por otro lado, este tipo de afrontamiento permite 
el control de posibles conductas desadaptativas.  
7. Religión: actividades relacionadas con las creencias religiosas que posee 
cada individuo; la base de este estilo de afrontamiento es la fé de la persona en 
Dios y que éste solucionará el problema al que se enfrenta.  
 
 Dependiendo de las características del individuo, éste adoptará una u otra 
estrategia de afrontamiento. La evaluación cognoscitiva es la que determina que la 
relación individuo-ambiente resulte estresante o no (Quiceno y Vinaccia, 2007).  
 Gantiva et al. (2010) refiere que aquellos sin ansiedad, tienden a utilizar 
más estrategias de afrontamiento dirigidas a la solución de problemas, la 
reevaluación positiva y la búsqueda de apoyo social, estrategias dirigidas a 
minimizar los efectos del estresor abordando de forma directa; por otro lado, la 
estrategia más utilizada por las personas ansiosas es la evitación cognitiva. 
      Por otro lado, otra forma de respuesta ante un peligro puede ser la 
inmovilización en situaciones en las que el afrontamiento activo podría aumentar el 
peligro real o imaginario (Beck et al, 1985, citado por Clark y Beck, 2012); las 
señales más evidentes de este tipo de respuesta sería la sensación de quedarse 
helado o de aturdimiento, sentir que se desmaya, dichas respuestas se asocian 
directamente con la perspectiva cognitiva de estar completamente indefenso (Clark 







3.1 . Tipo y diseño de investigación 
      El presente estudio se realizó desde el enfoque cuantitativo, se procesó 
información numérica haciendo uso de diversas técnicas estadísticas descriptivas 
e inferenciales.  
 La investigación es de tipo básica (CONCYTEC, 2019) y no experimental 
ya que como señalan Campbell & Stanley (1995), no se manipuló ni controló las 
variables estudiadas. 
 El estudio se desarrolló en un nivel correlacional-comparativo (Kerlinger y 
Lee, 2002), ya que mediante la aplicación de técnicas estadísticas inferenciales, se 
determinó el grado de relación entre las variables estudiadas y se determinó 
también si existían diferencias significativas según ciclo de vida y tiempo de 
servicio. 
      Finalmente, la investigación fue de corte transversal, ya que los datos 
fueron recolectados en un momento único y de corta duración (Anguera et.al., 
2007). 
3.2. Operacionalización de variables 
       A) Desgaste Ocupacional  
Definición conceptual: síndrome caracterizado por la presencia de agotamiento, 
cinismo e ineficiencia debido a la exposición crónica a factores estresantes en el 
trabajo; el agotamiento puede manifestarse como mala salud, abuso de sustancias 
e incluso ideación suicida (Gleason et al., 2020).  
Definición operacional: Para medir la variable Desgaste ocupacional se utilizó la 
Escala de Desgaste Ocupacional (EDO), validada en Perú por Rodríguez (2017), 
el instrumento se encuentra compuesto por dos escalas y 67 ítems tipo Likert con 
6 opciones de respuesta, las cuales varían en cada escala.  
      El instrumento permite una calificación global y parcial. Para la calificación 
global se deben sumar los puntajes obtenidos en todos los ítems que componen el 
instrumento. Se procede de manera similar para la calificación parcial, se suman 
los puntajes de los ítems que componen cada escala del instrumento.  
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  Puntuaciones altas se relacionan con niveles altos de burnout. La escala 
de medición es de tipo Intervalo, debido a ello, se elaboraran baremos de tipo 
ordinal mediante el método de percentiles para facilitar la interpretación de 
resultados. 
      B) Estilos de Afrontamiento al Estrés 
Definición conceptual: Sandín (1989), (citado por Abad, 2017) quienes conciben 
a las estrategias de afrontamiento como aquellos esfuerzos conductuales y 
cognitivos que lleva a cabo en una persona para combatir el estrés; es decir, para 
afrontar adecuadamente los estímulos adversos tanto internos como externos así 
y el malestar psicológico que suele acompañar al estrés.       
Definición operacional: se utilizará el Cuestionario de Afrontamiento al Estrés 
(CAE) desarrollado por Sandín y Chorot (2002). Para la presente investigación se 
utilizó la validación peruana del instrumento realizada por Abad (2017).  
       El instrumento permite una calificación diferenciada por cada estilo de 
afrontamiento evaluado, para su calificación, se deben sumar los puntajes 
obtenidos en todos los ítems que componen cada escala del instrumento. 
Puntuaciones altas se relacionan con niveles altos de desarrollo en el estilo de 
afrontamientoe evaluado. 
3.3. Población, muestra y muestreo 
A) Población 
   Se entiende por población al conjunto total de elementos que serán objeto 
de estudio y del cual se extraerá una muestra a fin de realizar con ésta una serie 
de análisis inferenciales (Berrios, 2018). Para determinar nuestra población se tomó 
como referencia la nómina de conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS 
TOUR. Para el año 2021, dicha empresa de transportes cuenta con un total de 113 
conductores, todos hombres cuyas edades oscilan entre 18 y 70 años, siendo ésta 
nuestra población de estudio.  
   Para realizar el análisis comparativo propuesto según ciclo de vida se 
formaron grupos de estudio tomando como referencia los criterios propuestos por 
el INEI (2017) en el último censo nacional realizado en nuestro país. 
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Presentamos nuestra tabla poblacional: 
Tabla 1 
Conductores afiliados a la Empresa TAXI CEOS TOUR según ciclo 
de vida, Arequipa, 2021 
Ciclo de vida      Frecuencia                 Porcentaje 
Jóvenes (18-29 años) 37 32% 
Adultos jóvenes (30-44 años) 26 23% 
Adultos (45-59 años) 31 27% 
Adultos mayores (60 a más años) 19 18% 





Investigación tipo censal, ya que se encuestó a la totalidad de afiliados de la 
empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021 (Kerlinger & Lee, 2002).  
Para la presente investigación al haber utilizado toda la población no fue 
necesario realizar un muestreo. 
 
Se plantean los siguientes criterios de inclusión: 
a) Estar afiliado a la empresa TAXI CEOS TOUR durante el año 2021. 
b) Dar su consentimiento para participar del estudio. 
 
Se aplicarán los siguientes criterios de exclusión: 
a) No estar afiliado a la empresa TAXI CEOS TOUR durante el año 2021. 




3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 Para la recolección de datos se utilizó la técnica de encuesta ya que como 
mencionan Kerlinger & Lee (2002), esta técnica permite recoger sistemáticamente 
información representativa de poblaciones grandes en cortos periodos de tiempo.  
      Para medir la variable Desgaste ocupacional se utilizó la Escala de 
Desgaste Ocupacional (EDO) validada en Perú por Rodríguez (2017). Se sometió 
a análisis el instrumento mediante criterio de jueces, quienes determinaron que el 
instrumento poseía validez de contenido. La validez de constructo se determinó 
mediante el análisis factorial confirmatorio de método de mínimos cuadrados no 
ponderados, encontrándose una razón X2/gl de 17.8, un RMR de .23 y un GFI de 
.85 en el modelo teórico. Se halló una razón X2/gl de 16.0, un RMR de .21 y un GFI 
de .87 en el modelo re especificado y para el modelo reducido de 18 ítems, se 
encontró una razón de X2/gl de 2.6, un RMR de .062 y un GFI de .95 (Rodríguez, 
2017).  
      Respecto a la confiabilidad, encontrándose valores entre 0.70 a 0.89 en las 
escalas con el modelo teórico, de .69 a .88 en las escalas con el modelo re 
especificado y de .65 a .88 en las escalas con el modelo resumido de 18 ítems 
según consistencia interna omega corregido por correlación entre errores.  
      El instrumento se encuentra compuesto por dos escalas y 67 ítems, todos 
de tipo Likert y con 6 opciones de respuesta (las opciones de repuesta varían por 
cada escala). La primera escala se encuentra compuesta por 30 ítems repartidos a 
su vez en 3 indicadores: Agotamiento, Despersonalización e Insatisfacción de logro.  
En esta escala, los ítems cuentan con 6 opciones de respuesta que van desde 
Totalmente en Desacuerdo a Totalmente de Acuerdo.  
  La segunda escala se evalúa exclusivamente síntomas psicosomáticos del 
burnout, encuentra compuesta por 37 ítems que tienen 6 opciones de respuesta 
que van desde Nunca a Siempre. 
      El instrumento permite una calificación global y parcial. Para la calificación 
global se deben sumar los puntajes obtenidos en todos los ítems que componen el 
instrumento. Se procede de manera similar para la calificación parcial, se suman 
los puntajes de los ítems que componen cada escala del instrumento.En ambos 
casos, puntuaciones altas se relacionan con niveles altos de burnout.  
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Para la interpretación de los resultados se elaboraron baremos de tipo ordinal 
mediante el método de percentiles manteniendo los niveles de medición propuestos 
por Abad (2017) sano, normal, en peligro y quemado: 
 
 Por otro lado, para la medición de la variable Estilos de Afrontamiento, se 
utilizó el Cuestionario de Afrontamiento al Estrés – CAE desarrollado por Sandín y 
Chorot (2002). Para la presente investigación se utilizó la validación peruana del 
instrumento realizada por Abad (2017) con personal de salud del nivel de atención 
primaria. La autora estableció la validez de constructo mediante la correlación ítem 
– factor, obteniendo índices de .164 a .349 en los ítems que componen el 
instrumento según coeficiente de correlación de Pearson; el autor obtuvo una 
confiabilidad de .461 a .572 mediante el método de consistencia interna del 
coeficiente omega.    
          La versión de Abad (2017) se encuentra compuesta por 42 ítems tipo Lickert, 
cuyas opciones de respuestas van desde nunca a casi siempre. El instrumento 
evalúa 7 estilos de afrontamiento al estrés: Focalizado en la solución del problema; 
Auto focalización negativa; Reevaluación positiva; Expresión emocional abierta; 
Evitación; Búsqueda de apoyo social y Religión. 
Tabla 2 





Sano Normal En peligro Quemado 
Agotamiento 16-28 29-32 33-36 37-53 
Despersonalización 15-19 20-22 23-25 26-42 
Insatisfacción de 
logro 
12-33 34-41 42-51 52-72 
Síntomas 
psicosomáticos 
37-56 57-74 75-108 109-222 
CALIFICACIÓN 
GLOBAL 




 En el presente estudio, se sometió al CAE a una prueba piloto con 50 
conductores de la empresa ANGEL´S a fin de corroborar su validez y confiablidad 
en la población objeto de estudio. Relanzando un análisis factorial exploratorio 
mediante el método de componentes principales y empleando una rotación 
varimax, se determinó que el instrumento recrea la estructura de la teoría en la que 
se basó su desarrollo con valores que oscilan entre 0,492 u 0,913 en todos los 
ítems. Para determinar la confiabilidad del instrumento, se aplicó la prueba 
estadística alfa de Cronbach obteniendo un valor de 0.941, lo que indica que el 
instrumento es altamente confiable (Anexo 11 ).  
 Adicionalmente, se sometió al instrumento a un análisis factorial 
exploratorio confirmatorio con p=0,000; 0,762 CFI; 0,082 RMSEA. En relación a la 
correlación ítem test se obtuvieron valores que oscilan entre 0,918 según alfa de 
Cronbach en todos los ítems que componen el instrumento. 
Para determinar la confiabilidad del instrumento se sometió al instrumento al 
Alfa de Cronbach obteniendo valores que oscilan entre 0,665 y 0,904; y valores 
omegas que oscilan 0,662 y 0,905 en las diferentes escalas que componen el 
instrumento.   
      El instrumento permite una calificación diferenciada por cada estilo de 
afrontamiento evaluado, para su calificación, se deben sumar los puntajes 
obtenidos en todos los ítems que componen cada escala del instrumento. 
Puntuaciones altas se relacionan con niveles altos de desarrollo en el estilo de 
afrontamientoe evaluado.  
 Para la interpretación de los resultados se elaboraron baremos de tipo 






Baremos de Cuestionario de Afrontamiento al Estrés – CAE de 
Sandín y Chorot (2002), validado por Abad (2017) 
 
Estilos de afrontamiento 
Niveles 
Bajo Medio Alto 
Focalizado en la solución del 
problema (FSP) 
2-10 11-16 17-24 
Auto focalización negativa (AFN)  0-7 8-11 12-24 
Reevaluación positiva (REP)  3-12 13-17 18-24 
Expresión emocional abierta (EEA)  0-6 7-12 13-24 
Evitación (EVT)  2-11 12-15 16-24 
Búsqueda de apoyo social (BAS)  0-7 8-14 15-24 
Religión (RLG)  0-6 7-15 16-24 
 
3.5. Procedimientos 
 El procesamiento de recolección de información se realizó en 6 fases: 
 Fase 1: Se determinaron los instrumentos a utilizar, se identificaron a los 
autores de estos y los medios de contacto.   
 Fase 2: Se solicitaron solicitudes de autorización membretadas por la 
Escuela de Psicología de la UCV para la aplicación de instrumentos.  
 Fase 3: Envío de solicitudes a los autores de los instrumentos. 
 Fase 4: Una vez obtenida una respuesta positiva de los autores de ambos 
instrumentos, se procedió a digitalizar los instrumentos en un formulario 
virtual.                        
 Fase 5: Se procedió a realizar la recolección de datos mediante un muestreo 
no probabilístico de tipo censal. 







. 3.6. Métodos de análisis de datos 
 Se utilizó el software SPSS V.18 para el sistema operativo Windows 10 
para el procesamiento de los datos recolectados.  
      Se aplicó la prueba de Kolmogórov-Smirnov obteniendo un valor de 0.412, 
por tanto, los datos recabados se ajustan al rango de normalidad.  
 Para establecer la relación entre variables se sometió a análisis el estilo 
predominante de afrontamiento al estrés en relación con los niveles generales de 
burnout. Debido a que una variable tiene una escala de medición ordinal y la otra 
es de tipo nominal, se trabajó con los puntajes totales obtenidos y se aplicó el 
coeficiente de correlación de Pearson para muestras normales (Supo, 2014).  
  3.7. Aspectos éticos 
 Se llevó a cabo la investigación, respetando los principios éticos propuestos 
por CONCYTEC (2019). Se declara no tener ningún conflicto de intereses.  
      En relación con el consentimiento informado, al inicio del formulario virtual 
se redactó un ítem explicando los objetivos de la investigación y se habilitó dos 
opciones de respuesta mediante las cuales el participante indicó si daba o no su 
consentimiento para participar de la investigación. 
      Se aseguró el anonimato de los participantes, a fin de salvaguardarlos de 
posibles implicaciones negativas que pudieran tener por participar del presente 
estudio (Graham, 2012). Los resultados obtenidos serán utilizados exclusivamente 











 Se consideró como predominante a aquel estilo de afrontamiento con 
mayor incidencia de participantes con niveles altos.    
Tabla 4  
Niveles de Desgaste Ocupacional (EDO) en conductores afiliados a la 


































































 En la Tabla 4, podemos apreciar que existe un elevado índice de 
conductores que se ubican en el nivel quemado de desgaste ocupacional: 26% en 
agotamiento, 28% en despersonalización, 24% de insatisfacción de logro, 25% en 
síntomas psicosomáticos. En relación con el nivel en peligro también existe un 
elevado número de conductores que se ubican en este nivel: 29% en agotamiento, 
29% en despersonalización, 28% de insatisfacción de logro, 26% en síntomas 
psicosomáticos. A nivel general, el 27% en el nivel quemado de desgaste 
ocupacional, siendo este el nivel con mayor incidencia de conductores, por tanto, 
éste es el nivel predominante de desgaste ocupacional. Se consideró como 
predominante a aquel estilo de afrontamiento con mayor incidencia de participantes 
con niveles altos de desarrollo.    
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Tabla 5  
Estilo de Afrontamiento al Estrés predominante en conductores afiliados 
a la empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021 
 
Estilos de afrontamiento 
Niveles  
Total Bajo Medio Alto 
Focalizado en la solución 




































































 Apreciamos en la Tabla 5, que la auto focalización negativa es el estilo de 
afrontamiento predominante en los conductores de la empresa TAXI CEOS TOUR 
ya que el 34% de los conductores posee un nivel alto de desarrollo en el mismo. El 
segundo estilo de afrontamiento en cuestión de predominancia es el de la evitación 
con un 33% de conductores con niveles altos. 
      Por otro lado, el estilo de afrontamiento con menor incidencia de 
conductores con nivel alto es el de reevaluación positiva, con un 23% seguido por 
la religión con un 26%.  
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Tabla 6  
Niveles de Desgaste Ocupacional según ciclo de vida de los conductores 
afiliados a la Empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021 
 
Ciclo de Vida 
Niveles de Desgaste Ocupacional  
Total Sano Normal En 
peligro 
Quemado 


































Adultos mayores (60 












 En la Tabla 6, apreciamos que el 30% de los jóvenes (18-29 años); 19% de 
los adultos jóvenes (30-44 años); 26% de los adultos (45-59 años) y el 21% de los 
adultos mayores (60 a más años) se ubican en el nivel quemado de burnout.  
     El 19% de los jóvenes, 38% de los adultos jóvenes; 26% de adultos y 21% 
de los adultos mayores se ubican en el nivel en peligro de burnout. 
      El 24% de los jóvenes, 31% de los adultos jóvenes; 22% de los adultos y 
21% de los adultos mayores se ubican en el nivel normal de burnout. 
      El 27% de los jóvenes, 12% de los adultos jóvenes; 26% de los adultos y 
37% de los adultos mayores se ubican en el nivel sano. 
      En base a los resultados obtenidos podemos afirmar que los jóvenes son 
quienes poseen mayores niveles de burnout.    
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Tabla 7  
Niveles de Burnout según tiempo de servicio los conductores afiliados a la 
Empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021 
 
Tiempo de servicio 
Niveles  
TOTAL Sano Normal En 
Peligro 
Quemado 
























































 Como apreciamos en la Tabla 7, el 50% de los conductores con un tiempo 
de servicio de 7 a 9 años se ubican en el nivel quemado de burnout, siendo este el 
grupo etario con mayor incidencia de participantes con este nivel de burnout. El 
46% de los conductores con 10 o más años de servicio se ubican en el nivel 
quemado de burnout. El 42% de los conductores que tienen de 4 a 6 años de 
servicio se ubican en el nivel quemado de burnout. Por otro lado, el 21% de los 
conductores con un tiempo de servicio que oscila entre 1 y 3 años se encuentran 
quemados, siendo éste el grupo etario con menor incidencia de conductores con 
niveles altos de burnout. El 29% de los conductores con menos de un año de 
servicio se ubican en el nivel quemado de burnout. 
      En relación con el nivel sano, se ubican en este nivel: el 25% de los 
conductores de menos de un año de servicio; el 16% de los conductores de 1 a 3 
años; 21% de los conductores de 4 a 6 años; 12,5 % de los conductores de 7 a 9 




Relación entre el estilo de afrontamiento al estrés y Desgaste 
Ocupacional según ciclo de vida de los conductores afiliados a la 
Empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021 
 
Ciclo de Vida 
 







Jóvenes (18-29 años) 0,376 0,14 0,022 37 
Adultos jóvenes  
(30-44 años) 
0,596 0,36 0,001 26 
Adultos (45-59años) 0,452 0,20 0,011 31 
Adultos mayores  
(60 -70 años) 
0,754 
 
0,57 0,000 19 
 
En la tabla 8, exponemos las correlaciones encontradas entre auto 
focalización negativa que fue el estilo de afrontamiento al estrés predominante y 
desgaste ocupacional en los conductores de la empresa TAXI CEOS TOUR según 
ciclo de vida.  
      La correlación de mayor intensidad corresponde al valor de r= 0,754; un 
efecto de gran tamaño ya que se obtuvo un valor de r2=0,57 y p=0,000, dicha 
correlación fue hallada en el ciclo de vida correspondiente a los adultos mayores 
(Cohen, 1988).  
     Se obtuvo un valor de r= 0,596; con un nivel de significancia de (p=0, 000), 
un valor de r2=0,36 (efecto de tamaño grande) en los adultos jóvenes (Cohen, 
1988).   
     Se obtuvo un valor de r= 0,452; un efecto de tamaño mediano ya que se 
obtuvo un valor de r2=0,20 y p=0,011 en los adultos (Cohen, 1988). 
      Se obtuvo un valor de r= 0,376; un efecto de tamaño mediano ya que se 
obtuvo un valor de r2=0,14 y p=0,022 en los jóvenes, siendo ésta la correlación de 




Relación entre el estilo de afrontamiento al estrés y Desgaste 
Ocupacional según tiempo de servicio de los conductores afiliados a 
la Empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021 





Menos de un año 0,432 0,19 0,035 24 
De 1 a 3 años 0,443 0,20 0,003 44 
De 4 a 6 años 0,390 0,15 0,059 24 
De 7 a 9 años 0,896 0,80 0,003 8 
De 10 a más años 0,709 0,50 0,007 13 
 
 En la tabla 9, exponemos las correlaciones encontradas entre auto 
focalización negativa (estilo de afrontamiento al estrés predominante) y desgaste 
ocupacional en los conductores según tiempo de servicio.  
      La correlación de mayor intensidad corresponde al valor de r= 0,896; un 
efecto de gran tamaño r2=0,80 (Cohen, 1988) y p=0,003 en los conductores con 7 
a 9 años de servicio.  
     Se obtuvo un valor de r= 0,709; con un nivel de significancia de (p=0,007), 
un efecto de gran tamaño ya que se obtuvo un valor de r2=0,50 (Cohen, 1988) en 
los conductores con 10 a más años de servicio.   
     Se obtuvo un valor de r= 0,443; con un nivel de significancia de (p=0, 003), 
un efecto de mediano tamaño ya que se obtuvo un valor de r2=0,20 (Cohen, 1988) 
en los conductores con 1 a 3 años de servicio.    
     Se obtuvo un valor de r= 0,432; con un nivel de significancia de (p=0, 035), 
un efecto de mediano tamaño ya que se obtuvo un valor de r2=0,19 (Cohen, 1988) 
en los conductores con menos de 1 año de servicio.    
     Se obtuvo un valor de r= 0,390; con un nivel de significancia de (p=0, 059), 
un efecto de mediano tamaño ya que se obtuvo un valor de r2=0,15 (Cohen, 1988) 





 Se determinó que un elevado índice de conductores se encuentra en el 
nivel de quemados en los diferentes indicadores de desgaste ocupacional: 26% en 
agotamiento, 28% en despersonalización, 24% de insatisfacción de logro, 25% en 
síntomas psicosomáticos. Dichos resultados son similares a los obtenidos por 
Cueva (2020), quien el 30% de los conductores poseían niveles altos de síntomas 
psicosomáticos y el 13% niveles muy altos. Hurtado (2017) encontró que el 5% 
poseía niveles altos de agotamiento emocional; 12% poseían niveles altos de 
despersonalización y 18% niveles bajos de realización personal. Por otro lado, 
Chunga et al. (2020) realizaron una investigación con taxistas de la ciudad de 
Trujillo y determinaron que el 72% poseía niveles altos de estrés; 70% tuvo un alto 
nivel de desgaste emocional; 66 % un alto nivel de cinismo y 44 % un nivel de 
eficiencia laboral alto.  
      En relación con los niveles generales de burnout, el 27% de los 
participantes del presente estudio, se encontraban en el nivel quemado de desgaste 
ocupacional, siendo este el nivel con mayor incidencia de conductores. Por tanto, 
quedó corroborada nuestra primera hipótesis de investigación, dichos resultados 
son similares a los obtenidos por Miranda (2018), quien determinó que. el 40% de 
los conductores poseían niveles altos de estrés laboral; aunado a ello, a nivel local 
Calle (2015) encontró que el 38% de los conductores poseían niveles muy altos de 
estrés laboral; Ponce et al. (2020) encontró una incidencia de 72% poseía niveles 
altos de estrés.  En base a los resultados obtenidos y haciendo la comparación con 
antecedentes podemos afirmar que la actividad de taxista se relaciona con 
elevados niveles de estrés y de desgaste ocupacional.        
      Se determinó que la auto focalización negativa, es el estilo de afrontamiento 
predominante, el 34% de los conductores posee un nivel alto, por tanto, es la 
estrategia de afrontamiento más usada por la población objeto de estudio. El 
segundo estilo de afrontamiento en cuestión de predominancia es el de la evitación 
con un 33% de conductores con niveles altos. De acuerdo con propuesto por 
Sandín y Chorot (2002) (citado por Abad, 2017), la tercera parte de los conductores 
afiliados experimentan sentimientos de indefensión y resignación ya que 
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consideran no tener las competencias necesarias para resolver el problema; 
podrían optar también por emplear una serie de estrategias orientadas a la 
negación del problema. De esta manera, nuestra segunda hipótesis específica 
quedaría demostrada.  Los resultados obtenidos no concuerdan con los obtenidos 
por Mateo (2019), quien en un estudio con 40 conductores de una empresa en 
Huandoy encontró que: el 43% utilizaba el estilo de afrontamiento focalizado en el 
problema; el 40% buscaba apoyo social y el 38% utilizaba la estrategia de expresión 
abierta.  
      Se realizó un análisis de los niveles de burnout según ciclo de vida y se 
determinó que el 30% de los jóvenes (18-29 años); 19% de los adultos jóvenes (30-
44 años); 26% de los adultos (45-59 años) y el 21% de los adultos mayores (60 a 
más años) se ubican en el nivel quemado de burnout. En base a los resultados 
obtenidos podemos afirmar que los jóvenes son quienes poseen mayores niveles 
de burnout, en consecuencia, quedaría rebatida nuestra tercera hipótesis 
específica, la cual proponía que fueran los adultos quienes poseen mayores niveles 
de burnout. Por otro lado, Miranda (2018) realizó una investigación que tuvo como 
objetivo identificar el nivel de estrés laboral en los conductores de taxi y realizó 
comparaciones según grupo etario. 
      Asimismo, se realizó un análisis acerca de los niveles de burnout según 
tiempo de servicio y resalta el hecho de que se encontró altos niveles de burnout 
en todos los grupos de años de servicio: 50% de conductores de 7 a 9 años; el 46% 
de 10 o más años en la actividad del taxi; el 42% de 4 a 6 años de servicio se 
encuentran quemados. Por otro lado, el 21% de 1 y 3 años.     En relación con el 
nivel sano, se ubican en este nivel: el 25% de los conductores de menos de un año 
de servicio; el 16% de los conductores de 1 a 3 años; 21% de los conductores de 4 
a 6 años; 12,5 % de los conductores de 7 a 9 años y 8% de los conductores de 10 
a más años de servicio. En consecuencia, quedó demostrada nuestra cuarta 
hipótesis de investigación.  
      En relación con los objetivos correlacionales fijados, se relacionó la auto 
focalización negativa (estilo de afrontamiento al estrés predominante) y el nivel 
general de desgaste ocupacional de los conductores de la empresa según su ciclo 
de vida. Se obtuvieron correlaciones positivas y directas con valores r que oscilaban 
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entre 0,376 a 0,754. Es decir, a mayores niveles de burnout le corresponden niveles 
altos de desarrollo en auto focalización negativa. Por tanto, quedó demostrada 
nuestra quinta hipótesis de investigación. Debemos hacer mención que dichos 
resultados van acorde con lo propuesto por Maslach et al. (2001) (citado por Colon 
et al., 2020), quien señala que una característica central del cuadro psicopatológico 
de burnout es la autoevaluación negativa y la reducción significativa del sentimiento 
de eficacia o logro. La correlación de mayor intensidad fue la de r=0,754, la cual 
además tiene un efecto de gran tamaño (Cohen, 1988) ya que se obtuvo un valor 
de r2=0,57 y p=0,000, dicha correlación fue hallada en los adultos mayores. 
Mientras que la correlación de menor intensidad, de mediano efecto y menor 
representatividad fue hallada en los jóvenes con un valor de r= 0,376; r2=0,14 y 
p=0,022 (Cohen, 1988). 
      También se analizó la relación entre auto focalización negativa (estilo de 
afrontamiento al estrés predominante) y desgaste ocupacional en los conductores 
según tiempo de servicio. Las correlaciones de mayor intensidad corresponden a 
los conductores con mayores tiempos de servicio (7 a 9 años y más de 10 años). 
Se encontraron correlaciones positivas y directas entre las variables estudiadas 
según tiempo de servicio, por tanto, quedó confirmada nuestra sexta hipótesis 
específica de investigación. No se encontraron antecedentes sobre este aspecto, 
pero, tomando en cuenta a Ponce (2015) consideramos que la exposición por 
mucho tiempo desgasta más a la persona, debiéndose promover tiempo de calidad 









-Primera, se determinó que el 27% se ubican en el nivel quemado de desgaste 
ocupacional, por tanto, éste es el nivel predominante de desgaste ocupacional en 
los conductores de la empresa TAXI CEOS TOUR, Arequipa, 2021.  
-Segunda, se determinó que la auto focalización negativa es el estilo de 
afrontamiento predominante en los conductores de la empresa TAXI CEOS TOUR 
ya que el 34% de los conductores posee un nivel alto de desarrollo en el mismo. 
-Tercera, los jóvenes son quienes poseen mayores niveles de burnout, ya que el 
30% de estos se ubicaban en el nivel quemado de desgaste ocupacional.    
-Cuarta, se determinó que los conductores con un tiempo de servicio de menos de 
un año poseen mayor incidencia de niveles sanos de burnout en comparación con 
los demás grupos. 
-Quinta, se determinó que existe una relación positiva y directa, con buena 
concordancia y elevados niveles de significancia entre desgaste ocupacional y 
estilos de afrontamiento según ciclo de vida de los conductores de la empresa TAXI 
CEOS TOUR, Arequipa 2021. 
-Sexta, se determinó que existe una relación positiva y directa, con una muy buena 
concordancia y elevados niveles de significancia entre desgaste ocupacional y 
estilos de afrontamiento según tiempo de servicio de 7 a 9 años en los conductores 












-Se recomienda a gerencia, la implementación de un área de Gestión de Recursos 
Humanos que permita la detección y seguimiento oportuno de los casos de 
desgaste ocupacional en los conductores afiliados a la empresa TAXI CEOS TOUR. 
-Se recomienda a gerencia que se implemente un programa de monitoreo y de 
comunicación constante con los conductores a fin de incrementar su sentido de 
pertenencia para con la organización, ello con la finalidad de crear un clima y cultura 
organizacional cálido que ayude a combatir los elevados niveles de burnout 
encontrados. 
-Se recomienda la creación de un programa de entrenamiento en estilos de 
afrontamiento al estrés adecuados, dando especial énfasis en los colaboradores 
con estrategias desadaptativas. Esta medida podría tener un impacto positivo en la 
salud mental de los colaboradores, así como en la productividad de la empresa. 
-Se recomienda la realización de evaluaciones médico-ocupacionales a los 
conductores afiliados con niveles altos de desgaste ocupacional a fin de que 
reciban el tratamiento oportuno y especializado que requieran a fin de que puedan 
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Anexo 1: Operacionalización de variables 












por la presencia de 
agotamiento, cinismo e 
ineficiencia debido a la 
exposición crónica a 
factores estresantes en el 
trabajo; el agotamiento 
puede manifestarse como 
mala salud, abuso de 
sustancias e incluso 
ideación suicida (Gleason 
et al., 2020). 
 
Para la medición de la variable Desgaste 
Ocupacional, se utilizará la Escala de 
Desgaste Ocupacional – EDO 
desarrollado por Uribe (2010). Para la 
presente investigación se utilizará la 
validación peruana del instrumento 
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3, 7, 9, 16, 
18, 21, 22, 
23, 29 
 
Falta de realización 
personal 
 
1, 8, 10, 
11, 12, 13, 
15, 17, 24, 




















Sandín (1989), (citado por 
Abad, 2017) quienes 
conciben a las estrategias 
de afrontamiento como 
aquellos esfuerzos 
conductuales y cognitivos 
que lleva a cabo en una 
persona para combatir el 
estrés; es decir, para 
afrontar adecuadamente 
los estímulos adversos 
tanto internos como 
externos así y el malestar 
psicológico que suele 
acompañar al estrés. 
 
Se utilizará el Cuestionario de 
Afrontamiento al Estrés (CAE) 
desarrollado por Sandín y Chorot 
(2002). Para la presente investigación 
se utilizó la validación peruana del 
instrumento realizada por Abad (2017). 
Focalizado en la 
solución del 
problema (FSP) 
1, 8, 15, 














negativa (AFN)  




positiva (REP)  





abierta (EEA)  




Evitación (EVT)  






6, 13, 20, 27, 
34, 41 
 






Anexo 2: Solicitud membretada por la escuela profesional de Psicología para 




Anexo 3: Solicitud membretada por la escuela profesional de Psicología para 

















Anexo 7: Solicitud membretada por la escuela profesional de Psicología para 




Anexo 8: Autorización por parte de la empresa TAXI CEOS TOUR S.R.L. 
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Anexo 11: Prueba piloto (validez y confiabilidad) 
*Matriz de componente rotado 
 
Componente 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Item 1  .775        
Item 2 .574        .475 
Item 3  .537    .514    
Item 4 .749         
Item 5      .765    
Item 6    .733      
Item 7   .762       
Item 8  .702        
Item 9 .418        .742 
Item 10  .727        
Item 11 .869         
Item 12 .403   .502      
Item 13  .418  .499      
Item 14   .698       
Item 15  .690        
Item 16       .727   
Item 17  .551        
Item 18 .682         
Item 19      .519    
Item 20    .575      
Item 21   .789       
Item 22  .669        
Item 23 .532    .411     
Item 24        .646  
Item 25 .728         
Item 26        .660  
Item 27    .462  .508    
Item 28   .797       
Item 29  .568      .470  
Item 30 .557         
Item 31    .436 .518     
Item 32 .749         
Item 33          
Item 34    .442      
Item 35   .884       
Item 36  .575        
Item 37 .511         
Item 38     .768     
Item 39       .577  -.401 
Item 40 .461    .631     
Item 41    .574      
Item 42   .794       
Método de extracción: análisis de componentes principales. 
Método de rotación: Varimax con normalización Kaiser. 
a. La rotación ha convergido en 17 iteraciones. 
 
 
Un análisis factorial confirmatorio arrojó los siguientes indicadores: 
Indicador de Ajuste Valor 
P-value (Chi-square) 0.000 
Comparative Fit Index (CFI) 0.762 
RMSEA 0.082 




*Diagrama de senderos del análisis factorial confirmatorio
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*Correlación ítem-test  
 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 









Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
Item 1 81.2743 562.719 .416 .630 .920 
Item 2 82.5664 567.087 .324 .723 .921 
Item 3 81.3009 570.498 .282 .526 .922 
Item 4 82.1504 566.397 .299 .708 .922 
Item 5 81.5487 567.678 .335 .471 .921 
Item 6 81.9469 555.015 .543 .617 .919 
Item 7 82.2566 562.175 .372 .705 .921 
Item 8 81.4779 561.430 .416 .643 .920 
Item 9 82.3717 570.825 .276 .685 .922 
Item 10 81.1770 567.468 .336 .647 .921 
Item 11 82.3363 563.082 .370 .749 .921 
Item 12 81.6018 555.599 .491 .627 .920 
Item 13 81.7080 549.548 .652 .694 .918 
Item 14 82.4602 547.340 .592 .774 .918 
Item 15 81.8230 552.683 .521 .691 .919 
Item 16 82.0442 561.293 .471 .617 .920 
Item 17 81.2035 563.753 .399 .657 .921 
Item 18 82.1150 558.710 .470 .669 .920 
Item 19 81.4513 561.803 .417 .583 .920 
Item 20 81.8761 548.699 .649 .785 .918 
Item 21 82.4071 553.565 .506 .779 .920 
Item 22 81.6637 555.439 .555 .648 .919 
Item 23 82.1681 562.480 .435 .763 .920 
Item 24 81.6549 565.353 .394 .581 .921 
Item 25 82.6726 573.026 .212 .703 .923 
Item 26 81.6991 562.462 .416 .571 .920 
Item 27 81.8850 549.192 .642 .681 .918 
Item 28 81.6814 556.040 .461 .805 .920 
Item 29 81.4248 559.782 .484 .717 .920 
Item 30 82.1239 559.074 .490 .630 .920 
Item 31 81.4690 558.162 .502 .540 .920 
Item 32 81.9646 569.802 .302 .614 .922 
Item 33 81.5841 570.781 .280 .516 .922 
Item 34 81.8584 549.873 .695 .763 .918 
Item 35 81.6991 553.909 .492 .844 .920 
Item 36 81.3628 562.037 .461 .722 .920 
Item 37 81.9469 565.801 .359 .637 .921 
Item 38 81.5133 565.127 .395 .613 .921 
Item 39 81.7522 555.331 .525 .641 .919 
Item 40 81.6814 562.023 .410 .680 .921 
Item 41 81.9027 547.321 .712 .689 .918 




*Confiabilidad (7 escalas del instrumento) 
 
 F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 
Alpha 0.889446 0.810343 0.904109 0.861702 0.665334 0.829011 0.675763 
Omega 0.890092 0.82878 0.905031 0.862145 0.680116 0.83188 0.6628 
